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Tallink Silja Oy:n avustamisen laatuvaatimukset ja esteettomyyden ehdot

Avustamisen laatuvaatimukset ja esteettomyyden ehdot perustuvat Euroopan parlamentin
ja neuvoston asetukseen (EU) N:o 1177/2010 matkustajien oikeuksista meri- ja
sisavesiliikenteessa.

Tallink Silja Oy:n myynti-, terminaali- ja laivahenkilostda koulutetaan kohtaamaan,
palvelemaan ja avustamaan vammaisia ja liikuntarajoitteisia henkilgita parhaalla
mahdollisella tavalla.

Vammaisella tai liikuntarajoitteisilla tarkoitetaan henkilditd, joiden liikkuntakyky on
tilapaisesti tai pysyvasti heikentynyt. Liikuntakyvyn rajoite voi olla sensorinen tai
motorinen, pysyva tai tilapainen fyysinen vamma, kehitysvamma, ymmartamisvaikeus,
ika tai joku muu liikkunta- tai toimintakykya rajoittava syy.

Tallink Silja pyrkii siihen, ettd vammainen ja liikuntarajoitteinen henkild kykenee
matkustamaan laivoilla mahdollisimman itsendaisesti, sujuvasti ja helposti.

Matkan suunnittelu

- Vammaisen tai likuntarajoitteisen henkilon on matkaa suunnitellessaan otettava
huomioon merimatkan aiheuttamat rajoitukset ja mahdollisten hatatilannetoimenpiteiden
asettamat vaatimukset.

- Tallink Silja suosittelee oman avustajan mukaan ottamista laivalle.

- Tallink Siljan verkkosivuilta 16ytyy tietopaketti vammaisille ja liikuntarajoitteisille
henkiléille.

Liséatietoa saa tarvittaessa Tallink Siljan myyntipalvelusta, matkamyymaldista ja
lahtdselvityksista.

Matkan varaaminen

- Vammaisen tai liikuntarajoitteisen henkilén on matkaa varatessaan ilmoitettava lilkkunta-
ta toimintarajoitteestaan. Laivayhtiolle tulee ilmoittaa myds, mikéli matkustajalla on
henkil6kohtainen avustaja tai opas- tai avustajakoira mukana matkalla.

- Tallink Silja varaa oikeuden kieltaytya hyvaksymasta varausta, mikali se on valttamatonta
turvallisuusvaatimusten nojalla ja mikali henkildn alukseen nousemista, aluksesta
poistumista ja kuljettamista on mahdotonta suorittaa turvallisesti tai toimivalla tavalla.

- Edella mainittujen seikkojen tayttyessa ja asian ollessa ehdottoman valttamatonta Tallink
Silja voi edellyttaa, etta vammaisen tai liikuntarajoitteisen henkilon tulee matkustaa
henkil6kohtaisen avustajan kanssa. Siina tapauksessa avustaja matkustaa maksutta

- Mikali varauksesta joudutaan kieltdytymaan edella mainituista syista, pyrkii Tallink Silja
avustamaan vaihtoehtoisen lahdon loytdmisesséa. Esimerkiksi jos laivan invahytit ovat
varattuja kyseisella 1&ahdolla, pyritddn pyoratuolimatkustajalle I6ytaméaan vaihtoehtoinen
l&aht6. Pyydettaessa poikkeusjarjestelyjen syyt on ilmoitettava kirjallisesti vammaiselle tai
likuntarajoitteiselle henkilolle viiden tyopaivan kuluessa pyynnosta.
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Hytit liikuntarajoitteisille matkustajille

- Tallink Siljan kaikilla matkustajaliikennealuksilla 16ytyy hytteja liikuntarajoitteisille
matkustajille.

- Tallink Silja suosittelee matkan varaamista hyvissa ajoin. Invahytteja on rajoitettu maara
ja ne ovat tarkoitettu ensisijaisesti liikuntarajoitteisille matkustajille. Invahytin varaajalta
tarkistetaan matkustajan lilkkuntarajoite ja avustamispalvelun tarve.

- Vammaisen tai liikuntarajoitteisen matkustajan henkilokohtaiselle avustajalle pyritaan
varaamaan hytti laheltd avustettavan henkilon hyttia.

Avustaja- ja opaskoirat

- Opas- ja avustajakoirat matkustavat ilmaiseksi Tallink Siljalla. Niilla tulee olla p&allaan
asianmukaisin merkinndin varustettu liivi tai valjaat. Matkustajan tulee ilmoittaa varausta
tehdessaan, jos mukana matkustaa opas- tai avustajakoira.

- Avustaja- ja opaskoirat saavat olla aluksien kaikissa tiloissa, mikéli kansalliset
maaraykset eivat sita kielld. Avustaja- ja opaskoirat eivat paase sauna-, kylpyla- ja
vastaaviin tiloihin eivatka allergiahytteihin. Laivan ulkokannella on koirien ulkoilutuspaikka.

Avustamispalvelun varaaminen

- Tallink Silja ja/tai terminaalinpitdja tarjoaa vammaisille ja liikuntarajoitteisille matkustajille
apua satamissa, alukseen nousemisessa ja aluksesta poistumisen yhteydessa. Apu
mukautetaan mahdollisuuksien mukaan kyseisen henkilén yksil6llisiin tarpeisiin. Palvelu
on maksuton.

- Vammaisen tai liikuntarajoitteisen henkilon tulee ilmoittaa avuntarpeestaan Tallink Siljalle
vahintaan 48 tuntia ennen matkan alkamista.

- Avustamispalvelun voi varata Tallink Siljan myyntipalvelusta, terminaalien
palvelupisteista tai matkamyymaloistd. Tallink Siljan verkkosivuilta [6ytyy myés
avustamispalvelun yhteydenottopyyntélomake, jonka matkustaja voi tayttaa. Tallink Silja
ottaa yhteyttéd matkustajaan joko puhelimitse tai sahkopostitse ja vahvistaa tilauksen
mahdollisimman pian.

- Mikali matka on varattu matkatoimistosta, Tallink Silja suosittelee ettd matkustaja tilaa
myo6s avustamispalvelun sita kautta.

- Avustamisen edellytyksenda on, etta matkustaja on tilannut avustamispalvelun viimeistaan
48 tuntia ennen lahtda ja saapuu terminaalin merkitylle kutsupisteelle viimeistaan 60
minuuttia ennen laivan 1ahtéa. Mikali ilmoitusta avustamisen tarpeesta ei ole tehty
madaraajassa, pyrkii Tallink Silja ja/tai terminaalinpitdja suorittamaan kohtuulliset
toimenpiteet varmistaakseen, ettd apua annetaan siten, ettd vammainen ja
likuntarajoitteinen henkild voi nousta alukseen, poistua aluksesta ja matkustaa aluksella
turvallisesti.

- Mikali matkustaja tarvitsee jatkuvaa tai henkil6kohtaista avustamista (mm.
ruokailemisessa, nostamisessa, yhteydenpidossa, ladkityksessa ja wc-kaynneissa)
matkan aikana, tulee hanella olla mukanaan henkilokohtainen avustaja.

Automatkustajat

- Automatkustajien tulee ilmoittaa hyvissa ajoin jo matkaa varatessaan mahdolliset
avustamisen erityistarpeet. Automatkustajien on saavuttava autolahtoselvitykseen
viimeistaan 60 min ennen laivan laht6a.
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- Matkustajan on hyva huomioida ettéd autokannella likkuminen ei ole esteetontéa. Tallink
Silja suosittelee avustamispalvelun varaamista etukateen viimeistaan 48 tuntia ennen
lahtoa.

- Tallink Silja suosittelee pyoratuolia kayttaville asiakkaille laivaan nousua terminaalin
kautta, koska se on helpompaa kuin autokannen kautta laivaan nouseminen.

- Autokansilla liikuntarajoitteisten matkustajien autot pyritdan ohjaamaan mahdollisimman
lahelle hisseja ja varmistetaan, ettd autojen ymparistoon jaa tilaa autosta poistumiselle.

Terminaali ja laivaan nouseminen

- Vammaisille ja liikuntarajoitteisille matkustajille tarjottava avustamispalvelu on
terminaalinpitdjan vastuulla. Suomessa Tallink Silja toimii Turun terminaalin
terminaalinpitdjana ja huolehtii siella avustamispalvelusta. Muissa Suomen terminaaleissa
Tallink Silja tekee yhteisty6ta kyseisen terminaalinpitajan kanssa.

- Terminaaleissa on opastein merkitty kutsupiste, johon avustamista tarvitsevia matkustajia
pyydetddn saapumaan viimeistaan 60 minuuttia ennen laivan Iahtda tai sind aikana kun
tilauksen yhteydessa on sovittu. Kutsupisteelld on joko avustamispalveluhenkilékuntaa tai
kutsupainike/puhelin, jonka avulla saa yhteyden avustamispalvelusta vastaavaan
henkilokuntaan.

- Avustamispalveluhenkilokunta avustaa vammaisen tai liikuntarajoitteisen henkilon
matkatavaroineen terminaalin kutsupisteelta lahtoselvitykseen ja sielta laivaan,
tarvittaessa aina hyttiin tai aluksen kutsupisteelle saakka. Satamissa saa tarvittavaa apua,
jotta matkustaja voi nousta alukseen ja poistua aluksesta siten, etta kaytossa ovat hissi
seka pyoratuoli. Avuntarpeesta tulee ilmoittaa viimeistaan 48 tuntia ennen matkan alkua.

- Vammainen ja liikuntarajoitteinen matkustaja saa terminaalissa apua WC-tiloihin
siirtymisessa.

- Terminaalissa annetaan tarvittaessa matkustajille matkaan liittyvaa lisétietoa. Tallink Silja
pyrkii huomioimaan vammaisten ja liikuntarajoitteisten matkustajien erityistarpeet
informaation jakelussa.

Yhteisty6 terminaalinpitdjien kanssa

- Tallink Silja pyrkii tekemaan yhteistyota terminaalinpitdjien kanssa, jotta
e terminaalien laheisyydessa olisi liikuntarajoitteisille tarkoitettuja pysakointipaikkoja,
joilta on esteetdn kulku terminaaliin.
e opasteet ja kaikki matkustajille annettava informaatio |0ytyisi myds vammaisille ja
likuntarajoitteisille soveltuvassa muodossa.
¢ kulku terminaalista alukselle olisi esteettn ja turvallinen.

Tallink Silja toimii Turun terminaalinpitajana ja huolehtii siella edella mainituista asioista.

Laivalla matkan aikana

- Laivalla matkustajat saavat lisatietoa matkasta koko laivan henkildkunnalta. Laivan
informaatiopiste on avoinna 24h.

- Vammaisen ja liikuntarajoitteisen matkustajan henkilokohtaiselle avustajalle pyritaan
varaamaan hytti |aheltd avustettavan henkilon hytti&. Toiveesta on ilmoitettava matkaa
varattaessa.

- Kaikilla Tallink Siljan aluksilla on varapyératuoli hatatilanteita varten.
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- Mikali matkan aikana liikkkumisen apuvaline vaurioituu tai katoaa Tallink Siljan
tuottamuksesta tai laiminlydnnista johtuen, pyrkii henkilokunta korvaamaan sen tilapaisesti
sopivalla apuvdlineella.

- Tallink Siljan tuottamuksesta tai laiminlyonnista kadonnut tai vahingoittunut apuvaline tai
muu erityisvaline korvataan matkan jalkeen. Korvaus on valineen jalleenhankinta-arvon tai
korjauskustannusten suuruinen.

- Tallink Silja pyrkii huolehtimaan siitd, ettd vammaiset ja likuntarajoitteiset matkustajat
pystyvat likkumaan laivan kaikilla alueille esteitta. Matkan aikana aluksella saa apua WC-
tiloihin siirtymisessa.

- Tallink Silja pyrkii mahdollisuuksien mukaan huomioimaan vammaisten ja
likuntarajoitteisten matkustajien erityistarpeet matkustusmukavuuden edesauttamiseksi ja
parhaan mahdollisen matkustuskokemuksen aikaansaamiseksi. Tallink Siljan henkilokunta
auttaa matkustajia mielellaan, mutta on hyva muistaa jo matkaa varattaessa ja myos
laivalla, etté laivayhtion tarjoama apu on ns. yleisavustamista.

Laivayhtio ei tarjoa henkilokohtaista apua (mm. ruokailemisessa, nostamisessa,
yhteydenpidossa, ladkityksessa ja wc-kaynneissa) laivamatkan aikana.

Maihinnousu ja laivasta poistuminen

- Avustamispalvelun ennakkoon varanneet matkustajat avustetaan sovittuna aikana
laivasta kohdeterminaalin kutsupisteelle.

- Avustamispalvelu tulee varata vahintaan 48 tuntia ennen matkan alkamista. Jos laht6on
on alle 48 tuntia, matkustaja voi lahtbpaivana terminaaliin saapuessaan pyytaa apua
kutsupisteesté. Laivalla matkustaja voi olla yhteydessé laivan informaatiopisteeseen.

Matkan jalkeen

- Tallink Silja ja terminaalinpitgjat haluavat tehda matkasta mahdollisimman sujuvan. Jos
asiat eivat kuitenkaan suju, ongelmista kannattaa ilmoittaa laivayhtidlle mahdollisimman
pikaisesti, jotta asiakaspalvelua voidaan parantaa.

- Matkustajan tulee lahettaé asiakaspalaute viimeistaan 2 kk matkan jalkeen laivayhtiolle
asiakaspalautelomakkeella, joka 16ytyy Tallink Silja Oy:n verkkosivuilta
www.tallinksilja.fi/asiakaspalautteet.

Asiakaspalautteen voi lahettd& myds postitse osoitteeseen:
Tallink Silja Oy

Asiakaspalautteet

PL 100

00181 Helsinki

Asiakaspalauteosastoon voi ottaa yhteytta tarvittaessa myos puhelimitse:
Tallink Silja Oy vaihde 09-180 41

Muuta

- Tallink Siljan kuljetusehdot, avustamisen laatuvaatimukset ja esteettomyyden ehdot
l6ytyvat Tallink Silja Oy:n verkkosivuilta www.tallinksilja.fi.

- Avustamisen laatuvaatimukset ja esteettomyyden ehdot ovat verkkosivujen lisaksi
nahtavilla kaikissa Suomen myyntipisteissa, lahtoselvityksissa ja Suomen lipun alla
likennoivilla aluksilla tulosteena suomeksi ja ruotsiksi seka pistekirjoituksena.
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- Tallink Silja pyrkii huolehtimaan etta kaikki matkustajille annettava informaatio on
mahdollisimman esteettnta, huomioiden erityisesti vammaiset ja liikuntarajoitteiset
matkustajat.

- Matkan keskeytyessa kiinnitetdan erityista huomiota vammaisten ja liikuntarajoitteisten
henkildiden sekd mahdollisten saattajien tarpeisiin.

- EU-asetus matkustajien oikeuksista meri- ja sisavesiliikenteessa (N:o 1177/2010) ei
velvoita muuttamaan tai korvaamaan jo olemassa olevia aluksia, satamien infrastruktuuria,
satamia tai satamaterminaaleja.

- Tallink Silja ja/tai terminaalinpitajat huomioivat uusien terminaalien suunnittelussa ja
terminaalirakennuksia peruskorjattaessa olemassa olevat rakennuslainsaadannon
esteettomyysmaaraykset ja -suositukset.

- Tallink Siljan uusia aluksia suunniteltaessa ja vanhoja aluksia peruskorjattaessa
huomioidaan IMOnN esteettomyyssuositukset.

- Tallink Silja sitoutuu tekemaan yhteistyota vammaisjarjestdjen, asiantuntijoiden ja
vapaaehtoisten kanssa, jotta matkustaminen yhtion aluksilla olisi mahdollisimman
esteetonta. Laivayhtio pyrkii tekemaan kaikilla aluksillaan esteettomyyskartoitukset, joiden
avulla vammaisten ja liikuntarajoitteisten matkustajien matkustusmukavuutta saadaan
parannettua.

- Tallink Silja huomioi alusten turvallisuussuunnittelussa erityisesti vammaiset ja
likuntarajoitteiset henkil6t.

Lisatietoa

- Tallink Siljan verkkosivut
http://www.tallinksilja.fi

- Tallink Siljan tietopaketti vammaisille ja liikuntarajoitteisille matkustajille
http://www.tallinksilja.fi/vammaispalvelut

- Liikenteen turvallisuusvirasto Trafi
http://www.trafi.fi

- Kilpailu- ja kuluttajavirasto
http://www.Kkv.fi



http://www.tallinksilja.fi/vammaispalvelut
http://www.tallinksilja.fi/vammaispalvelut
http://www.trafi.fi/
http://www.kkv.fi/

